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ABSTRACT 
This study aims to determine the effect of service quality and brand image on 
loyalty with customer satisfaction as an intervening variable in customers 
centigrade Malang City. The population uses Celsius consumers who have bought 
Celsius products, which are known to be 502 people. Determination of the 
research sample using accidental sampling technique that has been calculated 
using the Slovin formula totaling 84 respondents. The analysis uses path analysis. 
The results of this study indicate that service quality has a direct effect on 
customer satisfaction, brand image has a direct effect on customer satisfaction, 
service quality has a direct effect on loyalty, brand image has a direct effect on 
loyalty, customer satisfaction has a direct effect on loyalty, service quality has a 
direct effect on loyalty. Indirectly towards loyalty with customer satisfaction as an 
intervening variable and brand image indirectly influences loyalty with customer 
satisfaction as an intervening variable on Celcius customers in Malang. It can be 
concluded that service quality and brand image have a direct effect on loyalty. 
Meanwhile, service quality and brand image have an indirect effect on loyalty 
with customer satisfaction as an intervening variable. 
 




Kebutuhan manusia yang paling dasar adalah makan, minum dan pakaian. 
Untuk pakaian pemenuhannya bisa dengan menjahit sendiri atau dengan 
membelinya di toko atau pusat perbelanjaan. Dewasa ini jenis pakaian yang dijual 
di toko ataupun pusat-pusat belanja semakin berkembang mulai dari pedagang 
kaki lima, toko sampai boutique. Perkembangan trend fashion di Indonesia sangat 
dipengaruhi oleh budaya Eropa dan Asia belakangan ini yang menjual atau 
memasarkan merek dagangannya. Untuk mengajak pengusaha bergabung dalam 
jaringan pemasaran tersebut. Dampaknya membawa pengaruh yang cukup besar, 
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di mana pengusaha merasa lebih mudah menggunakan merek dagang tertentu 
yang sudah terkenal dari pada menciptakan merek yang baru.  
Salah satu merek fashion yang cukup populer di kalangan konsumen 
adalah baju merek Celcius. Celcius adalah merek yang ditujukan untuk kalangan 
pria, dengan berkembangnya Men Store di berbagai pasar ritel. Celcius mulai 
mengembangkan tokonya pertama kali sejak tahun 2004 yang tepatnya di kota 
Manado (Scribd.com, 2018). Celcius pertama kali membuka cabang di kota 
Malang pada tahun 2009 yang berpusat di Mall Olympic Garden (MOG), Celcius 
mulai dikenal oleh di kalangan konsumen di kota Malang terutama bagi para 
mahasiswa dan pelajar, karena desain dari Celcius yang kekinian dan fashionable. 
Target segmentasi toko ini adalah para pria dengan rentang umur 15-24 tahun 
yang termasuk golongan dalam kategori Celcius Teen dan pria Celcius Men yang 
digolongkan dalam kategori pria dewasa rentan umur 25-35. Toko Celcius sangat 
memperhatikan kualitas pelayanan serta memperbaiki citra mereknya. Hal itu 
dilakukan guna membuat para konsumennya merasa puas dan loyal terhadap 
merek Celcius. 
“Loyalitas dari konsumen dapat dipengaruhi dari berbagai aspek mulai 
dari citra merek dan kualitas pelayanan dari suatu perusahaan, hal ini dibuktikan 
oleh Setyowati, dkk (2016) yang menyatakan bahwa loyalitas pelanggan 
dipengaruhi dari citra merek dan kualitas pelayanan, itu tidak terlepas dari ada nya 
kepuasan dari pelanggan tersebut”. 
Kepuasan menurut Kotler (2014), “sejauh mana pada produk  produk  atau 
jasa yang di hasilkan dapat mencapai nilai yang harapan  pembeli.  Kepuasan 
konsumen diartikan sebagai suatu keadaan di mana harapan konsumen terhadap 
suatu produk dan jasa sesuai dengan realita yang diterima oleh pelanggan”. 
Selain itu bukan hanya kepuasan yang perlu diperhatikan dalam melihat 
loyalitas konsumen, akan tetapi kualitas pelayanan juga perlu diperhatian, yang 
mana menurut Tjiptono (2011:59), “Kualitas pelayanan jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 
Selain memberikan pelayanan yang prima kepada pelanggan, citra merek 
merupakan faktor yang sering mempengaruhi loyalitas pelanggan, Citra merek di 
definsikan oleh Keller dalam bentuk Malik et al. (2012), sebagai sebuah asumsi 
atau pendapat tentang merek dalam pikiran pelanggan yang harus di pertahankan. 
Citra merek adalah suatu kepercayaan yang muncul dari seorang konsumen 
terhadap suatu merek produk barang atau jasa. 
Hal inilah yang mendorong peneliti untuk melakukan penelitian mengenai 
kualitas pelayanan dan citra merek yang baik akan berdampak pada kepuasan 
pelanggan hingga menjadikan pelanggan itu loyal terhadap merek Celcius cabang 
kota Malang. Berdasarkan latar belakang di atas maka peneliti menarik 
kesimpulan untuk melakukan sebuah penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Citra Merek terhadap Loyalitas dengan Kepuasan pelanggan 
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Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang di 
rumuskan sebagai berikut : 
1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 
2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 
3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas? 
4. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas? 
5. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas?  
6. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan kepuasan 
pelanggan? 
7. Apakah citra merek berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 
dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening? 
 
Tujuan dan Manfaat 
Tujuan penelitian yang dapat di rumuskan berdasarkan rumusan masalah 
diatas sebagai berikut :  
1. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan? 
2. Untuk menganalisis citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 
3. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas? 
4. Untuk menganalisis citra merek berpengaruh terhadap loyalitas? 
5. Untuk menganalisis kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap loyalitas?  
6. Untuk menganalisis kualitas pelayanan berpengaruh terhadap loyalitas dengan 
kepuasan pelanggan? 
7. Untuk menganalisis citra merek berpengaruh secara tidak langsung terhadap 
loyalitas dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening? 
 
Manfaat Penelitian 
Berdasarkan tujuan penelitian diatas di harapkan mampu memberikan 
manfaat diantaranya sebagai berikut : 
b. Manfaat teoritis 
Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat dan 
memberikan sumbangan pemikiran bagi orang khususnya bagi orang 
akademik. Serta sebagai acuan atau pedoman bagi penelitian di masa yang 
akan datang. 
c. Manfaat praktis 
Hasil penelitian secara praktis di harapkan mampu menambah 
pengetahuan bagi pelaku ekonomi akan pentingnya loyalitas pelanggan bagi 
perusahaan  yang nantinya akan membuat perusahaan menjadi maju, serta 
dapat di jadikan bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan bagi suatu 
perusahaan. 
 
Tinjauan Pustaka  
Hasil Penelitian Terdahulu 
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Fadhur dkk (2019) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan, Harga, dan Citra Perusahaan terhadap Loyalitas dengan Kepuasan 
Pelanggan sebagai variabel intervening pada gojek Malang (Studi Pada 
Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Islam Malang).” 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan,harga dan 
citra perusahaan terhadap loyalitas dengan kepuasan konsumen pada gojek 
malang. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh langsung Kualitas 
Pelayanan dan citra merek berpengaruh langsung terhadap loyalitas. Sedangkan 
harga dan citra perusahaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen. 
Kepuasan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas Konsumen, dan kepuasan 
mampu memediasi hubungan pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas, akan 
tetapi kepuasan tidak mampu memediasi pengaruh harga dan citra perusahaan 
terhadap loyalitas konsumen. 
Suratno dkk (2016) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh citra 
perusahaan dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan dengan kepuasan 
pelanggan sebagai variabel intervening pada PT pelabuhan Indonesia III 
Semarang”. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh yang positif 
dan signifikan antara citra merek kepuasan pelanggan. Ini berarti bahwa semakin 
tinggi citra merek dari kepuasan pelanggan akan meningkat. Ada hubungan yang 
positif dan signifikan antara kualitas pelayanan untuk kepuasan pelanggan. 
Kualitas pelayanan itu berarti kepuasan pelanggan yang lebih tinggi akan 
meningkat. Ada hubungan yang positif dan signifikan antara citra merek terhadap 
loyalitas pelanggan. Ini berarti bahwa semakin tinggi citra merek itu akan 
meningkatkan loyalitas pelanggan. Ada hubungan yang positif dan signifikan 
antara kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan. Ini berarti bahwa semakin 
tinggi kualitas layanan, akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Ada hubungan 
yang positif dan signifikan antara kepuasan pelanggan untuk kepuasan pelanggan. 
Ini berarti bahwa semakin tinggi kepuasan pelanggan akan meningkatkan loyalitas 
pelanggan. 
Setyowati dkk (2016) melakukan penelitian dengan judul “pengaruh 
kualitas pelayanan, harga, dan citra Merek terhadap loyalitas pelanggan dengan 
Kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi”. Hasil pengujian instrumen 
menyimpulkan bahwa semua variabel valid dan reliabel sebagai alat pengumpul 
data. Dari hasil analisis data didapatkan bahwa: 1) kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 2) harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 3) citra merek berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, 4) kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 5) harga berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 6) citra merek berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 7) kepuasan pelanggan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 
Dewastuti dkk (2017) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh 
Harga dan Citra Perusahaan Terhadap Loyalitas Pelanggan melalui kepuasan 
pelanggan Sebagai variabel intervening” (Studi kasus pada pelanggan Giant Kota 
Semarang). Berdasarkan hasil analisis perhitungan GeSCA dapat disimpulkan 
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terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel harga dan citra 
perusahaan terhadap loyalitas pelanggan melalui kepuasan pelanggan sebagai 
variabel intervening. Pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel pemediasi 
dalam model adalah mediasi parsial dan sempurna. 
Laila dkk ( 2017) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Citra 
Merek Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Dengan Kepuasan Sebagai 
Variabel Intervening ( Studi Kasus Pada Pelanggan McDonald’s MT Haryono).” 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh langsung citra merek 
terhadap kepuasan. Terdapat pengaruh langsung citra merek terhadap loyalitas. 
Terdapat pengaruh langsung kepuasan terhadap loyalitas. Terdapat pengaruh citra 
merek terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening. terdapat 
pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap kepuasan. Terdapat pengaruh 
langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas. Terdapat pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan sebagai variabel intervening. 
 
Loyalitas 
Menurut Lovelock (2011:338) menyatakan bahwa “Loyalitas ditujukan 
kepada suatu perilaku yang ditujukan kepada pembelian berulang dan 
merekomendasikan produk perusahaan kepada teman atau mitranya”. 
 
Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kotler dalam Lupiyoadi (2013:6.228) “Kepuasan merupakan 
tingkat perasaan di mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja 
produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan”. 
 
Kualitas Pelayanan 
Menurut Tjiptono (2011:59), “Kualitas pelayanan jasa adalah tingkat 
keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut 
untuk memenuhi keinginan pelanggan”. 
 
Citra Merek 
Menurut Tjiptono (2011:49) mengungkapkan “brand image merupakan 
deskripsi tentang asosiasi dan keyakinan konsumen tentang merek tertentu. 
Sedangkan asosiasi merupakan atribut yang ada didalam merek itu dan memiliki 
suatu tingkat kekuatan”. 
 
Hubungan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Kualitas pelayanan adalah suatu hal yang berhubungan dengan produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungan yang tujuannya untuk memenuhi atau 
melebihi harapan. 
 
Hubungan antara Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Citra Merek yang baik akan berdampak baik juga terhadap keputusan 
pembelian konsumen. Citra adalah persepsi konsumen tentang kualitas yang 
berkaitan dengan merek atau perusahaan. pengaruh Citra Merek Celcius terhadap 
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Pelanggan                         
(Z) 
Loyalitas (Y) 
Kepuasan Pelanggan adalah berpengaruh (positif) dan signifikan yang berarti 
bahwa peningkatan Citra Perusahaan akan berdampak secara signifikan terhadap 
peningkatan Kepuasan Pelanggan. 
 
Hubungan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 
Kualitas pelayanan dan loyalitas memiliki hubungan positif dan signifikan, 
Dalam mengambil kebijakan untuk meningkatkan loyalitas. Celcius harus 
memperhatikan kualitas pelayanan agar dapat menciptakan loyalitas konsumen. 
 
Hubungan antara Citra Merek Terhadap Loyalitas 
Citra merupakan persepsi konsumen terhadap produk atau brand. Citra 
yang baik terhadap celcius akan berdampak baik juga terhadap berlangsungnya 
hidup perusahaan tersebut, sehingga dengan terciptanya citra merek celcius di 
benak konsumen maka mereka akan loyal. 
 
Hubungan antara Kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 
Kepuasan pelanggan terbentuk karena adanya pelayanan yang baik serta 
apa yang diharapkan pelanggan dapat terpenuhi. Pelanggan yang loyal dan 
melakukan pembelian ulang maka pelanggan tersebut puas terhadap kinerja 
perusahaan. 
 
Hubungan antara Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas  dengan Kepuasan   
Pelanggan 
Kualitas pelayanan merupakan kegiatan berhubungan dengan produk, jasa, 
manusia, proses dan lingkungan yang bertujuan untuk memenuhi atau melebihi 
harapan konsumen. Kualitas pelayanan mempengaruhi tingkat kepuasan 
konsumen, apabila konsumen mendapatkan kualitas pelayanan yang diharapkan 
maka konsumen tersebut akan puas, sehingga menumbuhkan sikap loyal pada 
Celcius. 
 
Hubungan antara Citra Merek terhadap Loyalitas dengan Kepuasan 
Pelanggan. 
Citra adalah persepsi konsumen/pelanggan yang berkaitan dengan kualitas, 
produk, merek atau perusahaan. Jika suatu perusahaan mampu menanamkan citra 
merek yang baik kepada konsumennya,sehingga memiliki kepuasan tersendiri 
terhadap produk atau jasa, secara tidak langsung perusahaan tersebut akan 
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Kerangka konseptual adalah suatu hubungan atau kaitan antara variabel 
bebas dengan variabel terikat.  
 
Hipotesis  
Berdasarkan kerangka konseptual yang telah di gambarkan di atas maka 
dapat di rumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan 
   pelanggan. 
H2 : Citra Merek berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan. 
H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. 
H4 : Citra Merek berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. 
H5 : Kepuasan pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas. 
H6 : Kualitas pelayanan berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 
   dengan kepuasan pelanggan sebagai variabel intervening. 
H7 : Citra merek berpengaruh secara tidak langsung terhadap loyalitas 




Berdasarkan permasalahan dan tujuan penelitian,maka jenis penelitian 
yang di gunakan adalah penelitian penjelasan (explanatory reseach) dengan 
metode pendekatan kuantitatif. Menurut Sugiono (2014) “Metode explanatory 
reseach merupakan metode penelitian yang bertujuan menjelaskan kedudukan 




Lokasi penelitian ini di lakukan pada pelanggan Celcius cabang Kota Malang. 
 
Populasi 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Celcius malang 
yang pernah membeli Produk Celcius. Pelanggan celcius yang pernah membeli 
produk Celcius minimal 3 kali. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan 
Celcius dengan jumlah 502 orang. 
 
Sampel 
Berlandaskan perhitungan memakai rumus slovin didalam penetapan 
sampel tersebut. Maka jumlah yang ditetapkan sebanyak 84 responden. Teknik 
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan metode accidental 
sampling. 
Kriteria pemilihan sampel yang diperlukan dan diperbolehkan mengisi 
kuesioner dalam penelitian ini sebagai berikut : 
a. Responden yang sedang mengunjungi Celcius 
b. Responden yang sudah melakukan transaksi di Celcius lebih dari 1 kali. 
c. Responden yang melakukan transaksi berusia > 17 tahun. 
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Dapat dikatakan loyal pelangaan celcius telah mendapat kepuasan atau  
kepercayaan pada akhirnya konsumen tersebut loyal dan setia terhadap celcius. 
Berikut adalah indikator dalam penelitian ini yaitu : 
a) loyal, saya akan loyal terhadap Celcius Malang. 
b) Setia, saya akan setia menggunakan produk Celcius Malang. 
c) Mengesampingkan merek lain, Saya akan mengesampingkan tawaran merek 
lain 




Dikatakan pelanggan itu puas dikarenakan pelanggan tersebut sudah 
merasakan kepuasan terhadap kinerja atau hasil yang telah di rasakan setelah 
memakai produk Celcius tersebut. 
Adapun indikator dalam penelitian ini yaitu : 
a) Memuaskan, saya merasa puas dengan pelayanan Celcius. 
b) Menyenangkan, saya merasa senang setelah membeli produk Celcius.  
c) Cocok, saya merasa cocok dengan produk celcius. 
d) Sesuai harapan, bentuk model fashion dari Celcius sesuai dengan harapan saya. 
 
Kualitas pelayanan 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktifitas yang dilakukan oleh 
perusahaan guna memenuhi keinginan konsumen. Pelayanan dalam hal ini ialah 
sebagai jasa atau service yang disampaikan oleh pemberi jasa berupa kemudahan, 
kecepatan, kemampuan, dan ketepatan dalam memberi pelayanan untuk kepuasan 
konsumen. Adapun Indikator-indikator yang diambil yaitu:  
a) Keandalan (Reliability), Para staf di Celcius memberikan pelayanan akurat. 
b) Daya tanggap (responsiveness), Para pegawai celcius memiliki kecepatan 
dalam memberikan jasa. 
c) Jaminan (assurance), para pegawai Celcius memiliki keahlian komunikasi 
baik. 
d) Empati (emphaty), Para pegawai Celcius memiliki kepedulian terhadap 
permasalahan pelanggan.  
e) Fisik/berwujud (tangibles), pegawai Celcius berpenampilan rapi. 
 
Citra Merek  
Citra merek didefinisikan sebagai gambaran keinginan pelanggan tentang 
sebuah  brand. Selanjutnya mampu mempengaruhi sudut pandang pelanggan 
dalam melakukan pembelian produk. Dalam penelitian ini ada tiga indikator citra 
merek yaitu: 
a) Terkenal, Celcius merupakan merek yang sudah terkenal. 
b) Mudah di ingat, Celcius merupakan merek yang mudah di ingat 
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c) Unggul dibanding yang lain, Celcius merupakan merek yang lebih unggul 
dibandingkan merek lain. 
d) Banyak yang menggunakan, banyak yang menggunakan produk Celcius. 
 
Sumber Data 
Sumber data dalam penelitian dibagi menjadi dua yaitu sumber data primer 
dan sekunder. Data primer merupakan data yang di peroleh secara langsung dari 
sumber pertamanya, dan data ini sebelumnya belum pernah di kumpulkan. 
Sedangkan data sekunder merupakan data yang sudah ada sebelumnya, data ini 
dapat berupa artikel jurnal atau laporan yang di publis. Sumber data dalam 
penelitian ini adalah data primer yang di mana diperoleh langsung dari 
penyebaran daftar pertanyaan (kuesioner) kepada pelanggan. 
 
Metode Pengumpulan Data 
Untuk mendapat data secara terperinci, baik dan benar maka peneliti ini 
menggunakan sejumlah metode dengan mengoleksi sumber data primer guna 
memecahkan permasalahan. Penelitian ini memakai metode pendataan data 
dengan kuesioner (angket). Angket yang digunakan berupa angket tertutup dan 
langsung sehingga narasumber tinggal dapat menentukan jawaban yang sudah 
tersedia guna mendapatkan informasi dan angket diserahkan secara langsung 
untuk responden. 
 
Metode Analisis Data 
Metode analisis data dalam penelitian ini terdapat alat bantu yang 
digunakan yaitu program komputer untuk mempermudah menganalisis data.  
metode yang di gunakan dalam penelitian ini adalah analisis jalur (path analysis). 
Analisis jalur digunakan untuk menggambarkan atau menguji model dan 
hubungan antar variabel sebab akibat (bukan bentuk hubungan interaktif atau 
(reciprocal). 
 
Hasil Penelitian dan Pembahasan 
Berdasarkan data dari penelitian yang dilakukan dengan cara menyebarkan 
kuesioner online pada para responden, yaitu pada para pelanggan Toko Celcius di 
MOG Malang sebanyak 84 responden. Maka dapat diambil beberapa gambaran 
tentang karakteristik responden, adapun responden terbanyak adalah berusia 17-24 
tahun yang berjumlah 52 orang sedangkan responden yang berusia 25-35 tahun 
berjumlah 32 orang lebih sedikit, hal ini menunjukkan bahwa pelanggan Celcius 




Uji validitas digunakan untuk melihat valid tidaknya masing-masing 
instrument dalam variabel online marketing, e-service quality, e-satisfaction dan 
e-loyalty. Validnya sebuah data pada setiap variabel yang ditunjukan pada nilai 
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KMO (Kaiser Mayer Olkin) yang berada pada angka > 0,05. Berikut adalah hasil 
perhitungan SPSS diperoleh data uji validitas seperti dibawah ini : 
No. Variabel Nilai KMO Keterangan 
1. Kualitas Pelayanan 0.698 Valid 
2. Citra Merek 0.640 Valid 
3. Kepuasan Pelanggan 0.735 Valid 
4. Loyalitas 0.563 Valid 
Berdasarkan pada tabel diatas dapat dilihat variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai KMO sebesar 0.698 > 0,05. Variabel citra merek memiliki nilai 
KMO sebesar 0.640 > 0,05. Variabel kepuasan pelanggan memiliki nilai KMO 
0.735 > 0,05. Variabel loyalitas memiliki nilai KMO sebesar 0.563 > 0,05. Maka 
dapat disimpulkan, semua variabel dinyatakan valid karena nilai KMO masing-




Uji reliabilitas merupakan indeks yang menunjukan sejauh mana alat 
pengukuran dapat dipercaya atau diandalkan. Reliabilitas diukur dengan 
Cronbach Alpha yaitu dengan cara melihat koefisien reliabilitas dengan asumsi 
bila nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,6 atau 0.60 maka instrumen tersebut 
reliabel. Berikut adalah hasil yang diperoleh dari penghitungan SPSS diperoleh 
data uji reliabilitas: 
Variabel Instrumen Cronbach’s Alpha Keterangan 
X1 Kualitas Pelayanan 0.620 Reliabel 
X2 Citra Merek 0.607 Reliabel 
Z Kepuasan Pelanggan 0.719 Reliabel 
Y Loyalitas 0.671 Reliabel 
Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa variabel kualitas pelayanan 
memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0.620 > 0,06. Variabel citra merek 
memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0.665 > 0,06. Variabe kepuasan 
pelanggan memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0.719 > 0,06. Variabel 
loyalitas memiliki nilai cronbach’s alpha sebesar 0.671 > 0,06. Maka dapat 
disimpulkan setiap masing-masing variabel dinyatakan reliabel karena memiliki 






e – Jurnal Riset ManajemenPRODI MANAJEMEN 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Unisma 


























Uji normalitas memiliki tujuan untuk menguji apakah variabel terikat, 
variabel bebas ataupun keduanya memiliki data yang berdistribusi normal atau 
tidak. Model regresi yang baik adalah data yang berdistribusi normal atau bisa 
juga dikatakan mendekati normal dalam pengujian ini menggunakan metode 
Kolmogorov-Smirnov untuk menguji normalitas regresi. Dengan nilai probabilitas 
(asymp.sig) >0,05 maka data berdistribusi normal namun apabila nilai probabilitas 
(asymp.sig) <0,05 maka data tidak berdistribusi normal. Berikut ini merupakan 
hasil dari uji normalitas. 
















Test Statistic ,077 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200
c,d
 
Berdasarkan uji normalitas pada tabel diatas hasil dari dapat dilihat dari uji 
normalitas dengan melihat nilai signifikansi sebesar 0,200> 0,05. Maka dapat 
diketahui bahwa data berdistribusi normal. 
 
Path Analysis 
Path merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda, terdapat 4 








Berdasarkan gambar hasil analisis jalur (path analysis) diatas dapat 
diketahui seluruh koefisien jalur dari hubungan, maka dapat diketahui bahwa 
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pengaruh langsung, pengaruh tidak langsung dan pengaruh total dari setiap 
variabel yang mempengaruhi variabel tertentu hasil dan  















Dari tabel diatas dapat disimpulkan bahwa : 
a. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Z) sebesar 0,767. 
b. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap Loyalitas (Y) 
sebesar 0,637. 
c. Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) terhadap Loyalitas (Y) 
melalui Kepuasan Pelanggan (Z) sebesar 0,361. 
 
Uji Hipotesis 
Uji t (Uji Pengaruh Langsung) 
Uji t (uji pengaruh langsung) merupakan pengujian regresi secara parsial yang 
digunakan untuk mengetahui signifikansi secara parsial dari variabel independent 
terhadap variabel dependent. Hasil uji t (uji pengaruh langsung) dapat diterapkan 















No. Pengaruh Variabel 
Pengaruh Kausal 
Langsung Tidak Langsung 
1. 
X1 dan X2 terhadap Z 
(β1 +  β2) 




X1 dan X2 terhadap Y 
(β3 +  β4) 








X1 dan  X2  terhadap Y 
melalui Z 
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Uji t Model 1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) 
terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 
 
Hasil data tabel uji t model 1 nilai signifikan  t-uji pada variabel kualitas 
pelayanan (X1) 0.000 lebih kecil dari nilai α (0,05) berarti kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan pelanggan (Z). Pada nilai 
signifikan t-uji pada variabel citra merek (X2) 0.017 lebih kecil dari nilai α (0,05) 
berarti kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan 
pelanggan (Z). Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan 
(X1) dan citra merek (X2) berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan (Z). 
 
Hasil Uji t Model 2 Pengaruh Kualiltas Pelayanan (X1) dan Citra Merek (X2) 









t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 2,565 2,426 
 
1,057 ,294 
Kualitas Pelayanan ,251 ,121 ,245 2,072 ,041 
Citra Merek ,264 ,132 ,201 1,998 ,049 
Kepuasan Pelanggan ,280 ,139 ,247 2,020 ,047 
a. Dependent Variable: Loyalitas 
Hasil data tabel uji t model 2 nilai signifikan t-uji pada variabel kualitas 
pelayanan (X1) 0.041 lebih kecil dari nilai α (0,05) berarti kualitas pelayanan (X1) 









t Sig. B Std. Error Beta 





,499 ,080 ,551 6,244 ,000 
Citra Merek ,251 ,102 ,216 2,448 ,017 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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pada variabel citra merek (X2) 0.049 lebih kecil dari nilai α (0,05) berarti 
kepuasan pelanggan (X2) berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas  (Y).  
dan Pada nilai signifikan t-uji pada variabel kepuasan pelanggan (Z) 0.047 lebih 
kecil dari nilai α (0,05) berarti kepuasan pelanggan (Z) berpengaruh signifikan 
positif terhadap loyalitas (Y). Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa 
kualitas pelayanan (Y) dan citra merek (X2) dan kepuasan pelanggan (Z) 
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas (Y). 
 
Hasil Uji t Model 3 Pengaruh Kepuasan Pelanggan (Z) Terhadap Loyalitas 
(Y) 
 
Hasil data tabel uji t model 3 nilai signifikan t-uji pada variabel kepuasan 
pelanggan (Z) 0.000 lebih kecil dari nilai α (0,05) berarti kepuasan pelanggan (Z) 
berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas  (Y). 
 
Uji Sobel 
Uji sobel digunakan untuk mengetahui apakah hubungan variabel yang 
melalui variabel mediasi mampu memberikan pengaruh yang signifikan sebagai 
mediator dalam hubungan tersebut, untuk menghitung nilai signifikasi dari 
variabel mediasi dalam penelitian ini menggunakan Sobel Test Calculator sebagai 
berikut: 






















t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 7,688 1,753 
 
4,386 ,000 
Kepuasan Pelanggan ,533 ,110 ,471 4,830 ,000 
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Berdasarkan gambar diatas data yang diperoleh dari Sobel Test Calculator 
menunjukan hasil two-tailed probability pada kualitas pelayanan sebesar 
0.00012996 < 0,05 dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan (Z) 
dapat memediasi antara kualitas pelayanan  (X1) dan loyalitas (Y). 
 















Berdasarkan gambar diatas data yang diperoleh dari Sobel Test Calculator 
menunjukkan hasil two-tailed probability pada citra merek sebesar 0.02823137 < 
0,05 dapat disimpulkan bahwa variabel kepuasan pelanggan (Z) dapat memediasi 
antara citra merek (X2) dan loyalitas (Y). 
 
Imolikasi Hasil Penelitian 
Penelitian Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Z) 
Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
kualitas pelayanan (X1) dan kepuasan pelanggan (Z) dapat ditarik kesimpulan 
bahwa rata-rata responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang telah 
dijawab. Pada variabel kualitas pelayanan diperoleh rata-rata responden variabel 
kualitas pelayanan sebesar 3,82 dalam artian rata-rata responden berpendapat 
setuju. 
 
Pengaruh langsung Citra Merek (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Z) 
Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
citra merek (X2) dan kepuasan pelanggan (Z) dapat ditarik kesimpulan bahwa 
rata-rata responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang telah dijawab. 
Pada variabel citra merek diperoleh hasil rata-rata responden variabel sebesar 3,98 
dalam artian rata-rata responden berpendapat setuju. 
 
Pengaruh langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas (Y) 
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Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
kualitas pelayanan (X1) dan loyalitas (Y) dapat ditarik kesimpulan bahwa rata-rata 
responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang telah dijawab. Pada variabel 
kualitas pelayanan diperoleh rata-rata responden variabel kualitas pelayanan 
sebesar 3,82 dalam artian rata-rata responden berpendapat setuju. 
 
Pengaruh langsung Citra Merek (X2) terhadap Loyalitas (Y) 
Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
citra merek (X2) dan loyalitas (Y) dapat ditarik kesimpulan bahwa rata-rata 
responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang telah dijawab. Pada variabel 
citra merek diperoleh hasil rata-rata responden variabel sebesar 3,98 dalam artian 
rata-rata responden berpendapat setuju. 
 
Pengaruh langsung Kepuasan Pelanggan (Z) terhadap Loyalitas (Y) 
Berdasar pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
kepuasan pelanggan (Z), dan loyalitas (Y), dapat ditarik kesimpulan bahwa rata-
rata responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang telah dijawab. Pada 
variabel kepuasan pelanggan diperoleh hasil rata-rata responden variabel sebesar 
3,94 dalam artian rata-rata responden berpendapat setuju. 
 
Pengaruh tidak langsung Kualitas Pelayanan (X1) terhadap Loyalitas (Y) 
melalui Kepuasan Pelanggan (Z) 
Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
kualitas pelayanan (X1), kepuasan pelanggan (Z), dan loyalitas (Y) dapat ditarik 
kesimpulan bahwa rata-rata responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang 
telah dijawab. Pada variabel kualitas pelayanan diperoleh rata-rata responden 
variabel kualitas pelayanan sebesar 3,82 dalam artian rata-rata responden 
berpendapat setuju. 
 
Pengaruh tidak langsung Citra Merek (X2) terhadap Loyalitas (Y) melalui 
Kepuasan Pelanggan (Z) 
Berdasarkan pada hasil perhitungan distribusi jawaban responden variabel 
citra merek (X2), kepuasan pelanggan (Z), dan loyalitas (Y) dapat ditarik 
kesimpulan bahwa rata-rata responden dapat dilihat dari rata-rata setiap item yang 
telah dijawab. Pada variabel citra merek diperoleh hasil rata-rata responden 
variabel sebesar 3,98 dalam artian rata-rata responden berpendapat setuju. 
 
Simpulan 
Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini yaitu untuk mengetahui dan 
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan, citra merek, loyalitas, dan kepuasan 
pelanggan. Berdasarkan hasil dari pembahasan sebelumnya didapatkan 
kesimpulan yaitu sebagai berikut: 
a. Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh langsung terhadap Kepuasan 
Pelanggan 
b. Kepuasan Pelanggan berpengaruh langsung terhadap Loyalitas 
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c. Kualitas Pelayanan dan Citra Merek berpengaruh langsung terhadap Loyalitas 
d. Kepuasan Pelanggan dapat memediasi hubungan Kualitas Pelayanan dan Citra 
Merek terhadap Loyalitas. 
 
Keterbatasan Penelitian 
Penelitian ini masih jauh dari kata sempurna, dan terdapat beberapa 
keterbatasan dalam penelitian ini yaitu : 
a. Pada penelitian ini hanya menggunakan dua variabel independen yaitu kualitas 
pelayanan dan citra merek yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dan 
loyalitas. 
b. Penelitian ini hanya menggunakan sampel dari satu toko baju dan merek baju 
dari sekian banyak toko baju dan merek baju di kota Malang. Semoga peneliti 
selanjutnaya dapat mengambil sampel lebih banyak dari banyak toko baju dan 
merek baju, sehingga hasil yang didapat lebih akurat dan mendalam 
 
Saran 
Adapun beberapa saran dari hasil penelitian ini yaitu antara lain : 
a. Bagi Perusahaan (Pemilik) 
Perusahaan maupun pemilik usaha hendaknya mererapakan langkah – langkah 
yang strategis untuk meningatkan penjualan serta kualitas suatu produk agar 
mampu meningkatkan kepercayaan terhadap merek dan loyalitas terhadap 
pelanggan. 
b. Bagi Peneliti Selanjutnya 
Bagi peneliti selanjutnya, untuk meningkatkan penjualan, peneliti disarankan 
untuk menambah variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan 
dan loyalitas untuk lebih memperkuat hasil analisis penelitian 
Peneliti selanjutnya dapat menambah sampel penelitian agar mendapatka hasil 
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